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ÚVOD

Skrátený obsah výskumnej správy s plným návrhom opatrení je predložený na odbornú diskusiu. Pripomienky sú vítané na pracovnom stretnutí, alebo e-mailom na adrese askolkay@marta.sk alebo na adrese UNDP prípadne SGI.

Výskum bol financovaný Kanadskou vládou.  

Autor správy vyjadruje svoju vďaku za umožnenie tohto výskumu a odborné rady Tomaszovi Anusiewiczovi a Lykke Andersen, zástupcom UNDP na Slovensku, DiAnne Masson-Yensen a Magdaléne Čerňanskej z Kancelárie Kanadského veľvyslanectva v Bratislave, Claire E. Marshall a Ruth Cardinal z Institute on Governance v Ottawe v Kanade, Andrejovi Salnerovi a Miroslavovi Beblavému z SGI - Inštitútu pre dobre spravovanú spoločnosť v Bratislave, ako aj všetkým, ktorí boli ochotní poskytnúť nevyhnutné informácie na vypracovanie tejto správy.

ZHRNUTIE VÝSKUMU

CIELE A METODOLÓGIA VÝSKUMU

Cieľom výskumu bolo zhodnotiť štrukturálnu a obsahovú komunikáciu vlády Slovenskej republiky na prelome rokov 2001/2002 s občanmi. Správa je súčasťou medzinárodného projektu UNDP, ktorého cieľom je pomôcť zlepšiť komunikáciu zo strany vlád k občanom v krajinách strednej a východnej Európy a baltických štátov. 

Empirické zistenia vychádzajú z hĺbkových rozhovorov s predstaviteľmi štátnej správy na strednej a nižšej úrovni, s pracovníkmi tlačových a informačných odborov štátnych úradov, šéfredaktormi a redaktormi vybraných médií, výskumníkmi, medzinárodnými expertmi a radovými občanmi. Boli použité aj dostupné prieskumy verejnej mienky a správy z tlače i akademické články. 

VÝSKUMNÉ ZISTENIA

Dôvera občanov vo vládu SR je na veľmi nízkej ale porovnateľnej úrovni s Lotyšškom, kde bol uskutočnený pilotný výskum a následne projekt na zlepšenie komunikácie vlády s občanmi. Najkritickejší dopad na popularitu vlády Mikuláša Dzurindu - okrem zlyhania v niektorých kľúčových oblastiach ako je napríklad politika zamestnanosti -  bola chýbajúca koordinácia komunikácie na všetkých úrovniach vlády a kontraproduktívne obvinenia a výroky členov vládnej koalície za vládu a parlament prezentované v médiách. Toto politicky samovražedné správanie odrážalo časté uprednostňovanie rôznorodých  straníckych a osobných záujmov v rámci ideologicky a personálne veľmi širokej koalície. Dôsledkom bol výrazný pokles dôvery občanom v politiku a politikov. V súčasnosti až osemdesiat percent občanov si myslí, že verejné osobnosti uprednostňujú vlastné záujmy pred verejnými záujmami. Ide o kritiku, ktorá sa vzťahuje najmä na členov vlády a parlamentu. Okrem toho, k zlému imidžu vlády prispela aj neschopnosť alebo chýbajúci záujem vlády o jasné a včasné komunikovanie kontroverzných alebo z hľadiska možných dopadov na občanov citlivých tém. Namiesto toho pretrváva vysoká politizácia verejného diskurzu. Diskusie založené na faktoch a odbornej argumentácii sa tým pádom stávajú menej dôležitými aj v prípadoch, keď je potrebné odborné a nie politické rozhodnutie.

Veľkosť, rýchlosť a kvalita služieb poskytovaných tlačovými a informačnými odbormi štátnych úradov veľmi výrazne kolíše. Rozdiely sa dajú pripísať úlohe, ktorú majú jednotlivci (ľudský faktor). Inými slovami, za rovnakých ostatných podmienok je kľúčové, kto je vo funkcii na príslušnom tlačovom a informačnom odbore, prípadne kto je vedúcim pracovníkom. Odlišný výkon potom najskôr súvisí s vhodným výberom pracovníka a s vlastnou motiváciou podávať kvalitné výkony. 

Napriek všetkým problémom a nedostatkom, dajú sa nájsť aj pozitívne príklady a všeobecný trend sa zdá byť relatívne pomalá, ale pokračujúca profesionalizácia vládnej komunikácie. Táto však pokračuje skôr metódou pokusu a omylu ako na základe premyslených krokov a nevyhnutných štrukturálnych opatrení.

Médiá prirodzene vyhľadávajú konflikty a škandály. V tomto smere sa zdá byť oprávnené požadovať od verejnoprávnych médií odlišné zameranie, resp. neklásť dôraz na škandály a konflikty. Ak už je potrebné prezentovať škandály a konflikty, verejnoprávne médiá by mali prezentovať konflikty a škandály ako aj kritiku ako nevyhnutnú a zdravú súčasť života v liberálnodemokratickej spoločnosti.

STRATEGICKÉ TÉMY 

Podobne ako v prípade Lotyšska, koaličná forma vlády a osobné politické ambície často znemožňujú v súčasnosti prezentáciu vlády a vládnych zámerov v médiách ako výsledok kolektívneho a teda spoločného rozhodnutia. Blížiace sa parlamentné voľby v septembri 2002 a nedostatočné ľudské zdroje (resp. zle využité zdroje v niektorých prípadoch) v Úrade vlády ako aj na ministerstvách predstavujú prekážky v snahe zmeniť toto veľmi krehké a vo všeobecnosti slabo fungujúce komunikačné prostredie. 

Vo všeobecnosti, odporúčal by som dodržať mnou navrhnuté "zlaté pravidlo" platné pre každú vládu v každej oblasti, vrátane komunikačnej stratégie a taktiky: 

•  vytvorte jasné a záväzné pravidlá, 

•  vyberte najlepších odborníkov v danej oblasti, 

•  správne ich motivujte (nemusia to byť vždy len peniaze!), 

•  dajte im jasné rámcové pokyny a úlohy dostatočne zavčasu a 

•  nechajte ich pracovať. 

Ak sa dodržia všetky pravidlá, úspech by sa mal čoskoro dostaviť.

KONKRÉTNE ODPORÚČANIA PRE VLÁDU A VEREJNOPRÁVNE MÉDIÁ

A) VLÁDA BY MALA ZVÁŽIŤ:

1. POTREBU DOHODNÚŤ SA NA JEDNOTNEJ KOMUNIKAČNEJ STRATÉGII V RÁMCI KOALÍCIE VO VLÁDE AKO AJ V PARLAMENTE
Uplatniť jasnú, účinnú a dobre organizovanú komunikáciu vlády je nevyhnutným, hoci nie dostatočným predpokladom úspešného vládnutia. Je to jedna z výziev vládnutia demokraticky zvolených vlád, ktoré sú pod sústavným dozorom médií a väčšej časti spoločnosti. Šírenie protikladných informácií až obvinení zo strany koaličných partnerov ako aj nízka schopnosť zvládať komunikáciu v krízových situáciách a celkovo chýbajúca komunikačná stratégia sa ukázali ako sebazničujúce, a nepochybne významne prispeli k súčasnému imidžu a popularite vlády. Občania a médiá nemusia vedieť všetko a ani si všetko nepamätajú, ale jasne zaznamenali nejednotnosť a nesúlad vyjadrení koaličných predstaviteľov. Zdá sa, že občania a do istej miery aj médiá v medzivolebnom období chcú vidieť vládu ako jeden celok a nie ako ad hoc koalíciu politických strán a politikov, ktorí presadzujú svoje, či už stranícke alebo osobné záujmy. Preto by bolo užitočné, aby jeden z prvých krokov budúcej koaličnej zmluvy bola dohoda ohľadom spoločnej komunikačnej politiky. Je pravdepodobne iluzórne dosiahnuť úplnú jednotu, ale určité pravidlá by mali byť stanovené, dodržiavané a v prípade porušenia sankcionované.

2. POTREBU KOORDINÁCIE KOMUNIKAČNEJ POLITIKY A JEJ ŠTRUKTURÁLNEHO ZABEZPEČENIA V RÁMCI ÚRADU VLÁDY
Proaktívna a nie reaktívna komunikačná stratégia musí byť pripravená a uskutočňovaná vysoko motivovanými a dobre vzdelanými tlačovými a komunikačnými odborníkmi z jedného miesta. Preto by sa buď súčasný Tlačový a informačný odbor vlády (či už len so súčasnými alebo aj s novými pracovníkmi, a to aj bez zmeny názvu) mal stať centrálnym koordinačným miestom komunikácie vlády, alebo Odbor informácií a analýz Kancelárie premiéra by mal prevziať na seba túto úlohu po určitej kapacitnej reštrukturalizácii, prípadne by sa mala vytvoriť nová koordinačná jednotka. V súčasnosti sú existujúce štruktúry zamerané, resp. pohltené do operatívnej práce a chýba tak strategické plánovanie ako aj z toho vyplývajúca potrebná koordinácia. Kľúčom k úspechu potom bude nájsť vhodnú osobu, ktorá by spĺňala osobnostné i profesionálne predpoklady na vytvorenie takého pracoviska, resp. na pretvorenie existujúceho pracoviska. Autor tejto štúdie nemal možnosť podrobne preskúmať činnosť a personálne obsadenie jednotlivých existujúcich pracovísk, a preto nemôže podať vierohodné odporúčania v tomto smere (v prípade záujmu vlády je možné takéto hodnotenie uskutočniť). 

Centrálny komunikačný odbor by sa potom mal zamerať na tri kľúčové oblasti aktivít:

• manažment, plánovanie a koordináciu komunikačných aktivít

• vzťahy s médiami a analýzu

• komunikačné služby
V záujme dosiahnutia týchto cieľov centrálny komunikačný odbor musí:

• vypracovať každoročný vládny strategický komunikačný plán
• zabezpečiť jasné pochopenie komunikačných priorít a cieľov vlády zo strany ministerstiev a zahrnutie kľúčových tém do strategických komunikačných plánov ministerstiev

• zabezpečiť, aby návrhy na rokovanie vlády obsahovali dobre premyslené plány na komunikáciu (prípadne utajenie) zámerov 

•  dozerať na a koordinovať krízovú komunikáciu a komunikáciu kľúčových tém zo strany iných štátnych orgánov

• vypracovať týždenný zoznam kľúčových oznámení, ktoré budú dobre premyslené a nebudú navzájom v rozpore

• fungovať ako skutočná centrálna jednotka pre všetky komunikačné aktivity v rámci vlády. V praxi by to znamenalo organizovanie pravidelných stretnutí za účelom výmeny informácií, aktualizovanie kľúčových tém a priorít vlády ktoré by mali byť komunikovaní, spoluurčovanie výskumných priorít Úradu pre výskum verejnej mienky a rozhodovanie o ich publikovaní, diskusie o získaných skúsenostiach a organizovanie prakticky zameraných seminárov v oblastiach ako je elektronická komunikácia, vzťahy s médiami a komunikačné plánovanie.

• kontinuálny monitoring, hodnotenie a prispôsobovanie komunikačných stratégií.

Ako som už uviedol, centrálny komunikačný odbor pripraví ročný komunikačný plán vlády, ktorý by mal byť rozpracovaný aj na úrovni ministerstiev prípadne iných orgánov štátnej správy. 

Tento plán by mal zahŕňať:

•  analýzu súčasného stavu verejnej mienky a médií (ktoré druhy médií a ktoré médiá použijeme) a faktory, ktoré môžu ovplyvniť úspech alebo zlyhanie komunikačných cieľov. 

•  komunikačné ciele (krátkodobé a dlhodobé)

•  hlavné témy (ktoré témy a ako často ich použijeme? V akom poradí?)

•  kľúčové cielené skupiny (koľko percent z cielenej skupiny chceme ovplyvniť a koľkými témami?)

•  podrobný plán pre oznámenie a vysvetlenie zamýšľaných úloh vlády v danom roku 

•   hlavné termíny začatia (a orientačne aj ukončenia) spustenia hlavných iniciatív v priebehu roka, ktoré si vyžadujú horizontálnu komunikačnú koordináciu.

Centrálny komunikačný odbor by mal tieto celoročné ciele rozpracovať na jednotlivé mesiace. Vládny program, plán hlavných legislatívnych úloh a plán zasadnutí vlády by mali vytvoriť základ pre centrálny vládny komunikačný plán. Preto je nevyhnutné, aby všetky materiály, ktoré pôjdu na rokovanie vlády obsahovali ako súčasť komunikačný plán. Komunikačný plán by mal zhodnotiť stav verejnej a odbornej mienky, možnú reakciu médií, ďalej formu, obsah, čas a spôsob šírenia informácií a možnosti reakcií na možnú kritiku.

Okrem toho centrálny komunikačný odbor by mal vytvoriť všeobecne platné komunikačné smernice štátnych orgánov. Tieto pravidlá by mali zahrnúť 

•  základné princípy (ako napríklad nestrannosť komunikácie, potreba kontroly efektívnosti vynakladaných prostriedkov), 

•  určiť úlohy a zodpovednosť 

•  poskytnúť smernice na komunikovanie vlády (napríklad akákoľvek korešpondencia prostredníctvom e-mailu alebo faxu či telefónu by mala byť zodpovedaná do dvoch hodín, ten istý deň alebo do 24 hodín, pokiaľ neexistujú objektívne prekážky. 

•  určiť pravidlá pre koordináciu aktivít ako sú napríklad inzercia a prieskumy verejnej mienky 

3. POTREBU LEPŠIEHO PLÁNOVANIA KOMUNIKAČNÝCH TÉM V RÁMCI JEDNOTLIVÝCH ŠTÁTNYCH ORGÁNOV A MEDZI NIMI
Úzka spolupráca medzi tlačovým a informačným odborom Úradu vlády a ostatnými štátnymi orgánmi je nevyhnutná na presadenie konkrétnej vládnej stratégie. Komunikačné plány ostatných štátnych orgánov by na tej najnižšej úrovni nemali byť v protiklade s komunikačnými plánmi vlády - ideálom je ich úzke prepojenie a vzájomné dopĺňanie sa. Komunikačné plány by mali byť realistické.

Na pravidelných stretnutiach vedúcich pracovníkov komunikačných odborov ostatných zainteresovaných by sa malo kontrolovať ako sú jednotlivé komunikačné stratégie uplatňované a aké sú nové problémy na riešenie. Výsledkom by mala byť pružná spolupráca a tok informácií medzi štátnymi orgánmi a Úradom vlády (ideálne nezávisle od vnútorných koaličných a osobných sporov) v tých prípadoch, kde tomu tak dnes nie je. Keďže účinná komunikácia je integrálnou súčasťou úplne všetkých iniciatív, komunikačné plány a rozpočtové prostriedky na ne určené by mali byť zahrnuté do všetkých vládnych plánov.

4. POTREBU PROFESIONÁLNEJŠiEHO PRÍSTUPU VO VZŤAHOCH S VEREJNOSŤOU A S MÉDIAMI

Médiá by mali byť chápané ako oheň: životne nevyhnutný a užitočný ale potenciálny vysoko rizikový nástroj. Ak vychádzame z takéhoto chápania médií, po formálnej stránke sú to otvorenosť (ale nie komunikovanie všetkého čo vieme), priateľský prístup a nápomocnosť, ktoré tvoria najdôležitejšiu súčasť úspešnej spolupráce s médiami. Malé chyby médií by mali byť buď ignorované alebo spomenuté len spôsobom, ktorý neurazí novinárov. Vecná kritika politikov zo strany médií by mala byť videná ako normálna a nesmierne užitočná súčasť demokratickej politiky, ako to nakoniec vyplýva z rozhodnutí Európskeho súdu pre ľudské práva. Preto občas aj asertívne ale slušné správanie médií by malo byť očakávané a akceptované. Vláda by tiež mala so súhlasom médií definovať poradie, na základe ktorého budú jednotlivé médiá uprednostňované v prípade nedostatku času pre všetky médiá. Cieľom by tiež malo byť informovať verejnosť pravidelne o plnení, resp. neplnení vládneho programu. Na dosiahnutie takýchto, prípadne iných štandardov vzťahov s médiami by mali byť organizované pravidelné stretnutia zodpovedných pracovníkov komunikačných odborov, a to tak samostatne ako aj spolu s pracovníkmi médií. Pracovníci komunikačných odborov by tiež mali mať krátke prednášky so základnými informáciami o príprave a prezentácii prejavov pre všetkých štátnych a verejných zamestnancov, u ktorých sa dá očakávať, že budú verejne vystupovať alebo pripravovať materiály týkajúce sa verejných vystúpení. Cieľom bude dosiahnuť menej neužitočných spolitizovaných informácií, viac vysvetlenia a celkovo proaktívnu namiesto reaktívnej komunikácie. Pracovníci štátneho aparátu by mali vedieť kedy a ako (zvyčajne čo najskôr) informovať o negatívnych udalostiach alebo o zlyhaniach (tzv. manažment krízovej komunikácie). Mali by existovať jasné a záväzné pravidlá pre komunikačnú prax. Semináre pre vyšších štátnych úradníkov Úradu vlády a ministerstiev, vrátane štátnych tajomníkov, by sa mohli zamerať viac na koncepty a princípy komunikačného plánovania. Tým by sa snáď dosiahlo vyššie ocenenie koordinované a profesionálneho prístupu ku komunikácii s médiami a verejnosťou. Oddelenie pre komunikáciu s verejnosťou Ministerstva výstavby a regionálneho rozvoja mohlo by byť dobrým koordinátorom alebo aspoň vzorom v tejto oblasti. Aspoň tlačové a informačné odbory kľúčových ministerstiev by mali mať viac zamestnancov s rozličným profesionálnym zameraním (napríklad žurnalista, marketingový špecialista, slovenčinár). Aj výskum na univerzitách a v Slovenskej akadémii vied by sa mal viac orientovať smerom k vládnym potrebám a prioritám pri vládnutí a komunikovaní, čoby nebránilo v slobode výskumu. Vláda by však mohla vypísať výskumné grantové úlohy, ktoré by riešili čiastkové úlohy načrtnuté v tejto správe. 

5. POTREBU ZLEPŠIŤ VYUŽITIE NOVÝCH KOMUNIKAČNÝCH TECHNOLÓGIÍ 
Lacné a rýchle komunikačné technológie by mali vytvoriť chrbtovú kosť komunikácie s médiami. Elektronické adresáre e-mailov a čísiel mobilných telefónov novinárov by mali byť k dispozícii v každom komunikačnom odbore štátnych a verejných úradov. Podobne ako to robí Tlačový a informačný odbor vlády, SMS správy s mimoriadnymi bleskovými správami sa dajú v takomto prípade poslať v priebehu sekúnd na stovku rozličných mobilov. Podobne by mali byť pravidelne dopĺňané a prehľadne štruktúrované webovské stránky. Uplatnením nových technológií by mal vzniknúť pružný prúd informácií medzi úradmi štátnej a verejnej správy, medzi Úradom vlády a ministerstvami, medzi štátnymi orgánmi a médiami, vrátane regionálnych médií, ktoré sú často neprávom informačne zanedbávané zo strany ústredných orgánov. Možno by stálo za úvahu sprístupniť verejnosti internetovské portály s vládnymi stránkami. Verejne prístupné internetovské portály by mohli byť umiestnené priamo v úradoch (napríklad v úradoch práce a v knižniciach) a mali by byť bezplatné. Samozrejme, ich využitie by bolo zamerané len na informácie poskytované vládou, prípadne univerzitami, knižnicami a podobnými verejnoprospešnými zariadeniami.
6. POTREBU PROFESIONÁLNEHO ROZVOJA ŽURNALISTOV PRACUJÚCICH VO VEREJNOPRÁVNYCH MÉDIÁCH AKO AJ ZAMESTNANCOV KOMUNIKAČNÝCH/TLAČOVÝCH/INFORMAČNÝCH ODBOROV
Zamestnanie v štátnej alebo verejnej službe väčšinou nemôže konkurovať súkromnému sektoru výškou platov. Ale verejný a štátny sektor by mohol a mal byť atraktívny možnosťami profesionálneho a osobného rozvoja. Vedúci pracovníci by mali nájsť cesty ako motivovať svojich zamestnancov na dosiahnutie vysokokvalitnej práce a ďalšieho samovzdelávania. Pravidelné odborné semináre a výmenné pobyty medzi zamestnancami verejnoprávnych médií a komunikačných odborov by mali byť samozrejmosťou. 

Mali by byť pravidelné stretnutia politikov a vedúcich vládnych úradníkov s vedúcimi, spoľahlivými a dôveryhodnými žurnalistami o kľúčových témach ako sú napríklad integrácia do EÚ a do NATO. Účastníkmi takýchto stretnutí by mohli byť aj predstavitelia univerzít a mimovládnych organizácií. Vláda by tiež mohlo vyvinúť viac úsilia na oboznámenie žurnalistov s významom médií v liberálnodemokratickej spoločnosti. Mohli by sa uskutočniť podujatia sponzorované zahraničnými donormi. Vláda by mohla iniciovať výmenné pobyty pre žurnalistov pracujúcich vo verejnoprávnych médiách. 

B) VEREJNOPRÁVNE MÉDIÁ BY MALI ZVÁŽIŤ:

1. Potrebu viac sa zamerať na správy, ktoré sú zvyčajne menej mediálne atraktívne, ale ktoré majú potenciálne veľký vplyv na život občanov. Tomu by mohla slúžiť špecializácia novinárov a vhodné kritériá na odmeňovanie žurnalistov. Správy by mali byť dávané viac do kontextu. V televízii by sa viac mali využívať grafické prvky (grafy, tabuľky), menej "slepé" ilustračné zábery. Viac sa zamerať na pozitívne príklady a úspechy vedcov, umelcov, študentov, atď. Cieľom pritom nie je robiť pozitívnu propagandu, ale iba vyrovnať prirodzenú tendenciu médií hľadať negatívne správy. Inými slovami, poskytnúť občanovi komplexnejší a skutočne alternatívny obraz diania doma i vo svete. 

2. Potrebu zamerať diskusné relácie na témy, ktoré sa netýkajú len aktuálnych udalostí, ale ktoré majú dlhodobejší dopad na občanov. Politické diskusné relácie by nemali používať výrazové prostriedky, ktoré posilňujú daný konfrontačný charakter politiky, ale zamerať sa na priblíženie politiky alebo politikov občanov. Pozitívny ale aj negatívny príklad v tomto smere predstavuje napríklad relácia Ring.  

3. Potrebu posilniť a viac rozšíriť diskusie o rôznych témach s politikmi, expertmi a občanmi. Stanoviť si kritériá výberu tém (okrem aktuálnych tém) a kritériá výberu expertov. Určiť kritériá výberu osobností a nájsť atraktívnejšie formy ich prezentácie ako len v tradičných rozhovoroch či dialógoch. 

4. Potrebu posilniť schopnosť občanov riešiť problémy, ktoré ich trápia.  V relácii Ako na to… by sa občan oboznámil so správnym postupom pri vybavovaní rozličných vecí a sťažností.

5. Potrebu pravidelne cirkulovať žurnalistov medzi Bratislavou a regiónmi. Cieľom by bolo zvýšiť, resp. postaviť na rovnako vysokú úroveň kvalitu práce a súčasne brať do úvahy odlišnosti regiónov.
6. Potrebu umožniť mladým žurnalistom krátkodobé stáže v zahraničných verejnoprávnych médiách. 

